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EDITORIAL

CARTA DEL PRESIDENTE

AMDETUR agradece a todos los asistentes a nuestra XXX Convencién Anual & 26* Expo 2016
“Resiliencia - Transformando Adversidades en Oportunidades"”. Con base en las encuestas recibidas
y los comentarios que nos manifestaron los participantes al evento, se lograron resultados positivos con
respectoa la organizacién de esta Convencion.

Uno de los aspectos més sobresalientes fue la presencia del Mtro. Enrique De la Madrid Cordero,
Secretario de Turismo del Gobierno de la Repablica, quien sostuvo una reunién con el Consejo Directivo,
en donde AMDETUR tuvo la oportunidad de manifestar las inquietudes de sus afiliados en tres temas
primordiales para nuestra industria: las modificaciones propuestas a la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor, el Proyecto de Decreto del Area Natural Protegida en Calidad de Reserva de la Bidsfera del
Caribe Mexicano y la Ley de Bienestar Animal.

Dentro del marco de la inauguracién del evento, estuvieron presentes la Mtra. Maria Teresa Solis Trejo,
Subsecretaria de Planeacion y Politica Turistica de la Secretaria de Turismo; Lic. Miguel Torruco Marqués,
Secretario de Turismo de la Ciudad de México; Lic. Héctor Martin Gémez Barraza, Director General del
Fondo Nacional de Fomento al Turismo y la Lic. Lourdes Berho Corona, actual Directora del Consejo
de Promocién Turistica. La presencia de estas autoridades es una muestra del reconocimiento que han
brindado a nuestro sector, como pilar de la industria turistica de México.

El programa de conferencias de la Convencion incluyé paneles de interés para nuestros socios, entre
los que destacan, “Productos Turisticos Diferenciados’, “Conectividad, un Reto de los Destinos Turisticos",
"Generando Mas Ventas a Través de la Lealtad del Propietario”, “;Innovar o Morir? El Futuro de Nuestra
Industria”, entre otros.

Contamos también con la participacion de Keynote Speakers como Lani Kane-Hanan, Vicepresidente
Ejecutivo y Directora de Desarrollo de Marriott Vacation Worldwide, con el tema “Panorama de la Industria
yTendencias" y con Gaby Vargas, Conferencista a nivel internacional y autora de varios Best Sellers, quien
coincidentemente su mas reciente publicacion es “Las Ventajas de la Resiliencia”.

De igual manera, nos acompafid el Dr. Francisco Madrid Flores, Director de la Facultad de Turismo y
Gastronomia de la Universidad Anédhuac México Norte, presentando una conferencia magistral con el
tema “"La Huella del Turismo”.

Una de las innovaciones de nuestra Convencion, fueron las mesas de trabajo en temas especificos como:
"Ventas-Evolucion de los Prospectos”, "El Uso de la Tecnologia en Nuestra Industria” y "Mercadotecnia y
Producto ;Van de la Mano?", donde moderadores y asistentes participaron de manera dindmica.

Reiteramos nuestro mas sincero agradecimiento a los miembros del Consejo Directivo, panelistas,
conferencistas, moderadores, expositores y patrocinadores del evento, asi como a los integrantes del
Comité Organizador. Todos ellos nos brindaron su valioso apoyo para la realizacién de esta Convencion.

El proximo ailo AMDETUR celebrara sus 30 afios de haber sido fundada y llevaremos a cabo nuestra
Convencion 2017 en Puerto Vallarta los dias 20, 21y 22 de junio. Hacemos una cordial invitacién a todos
nuestros afiliados para que nos acomparien a esta gran celebracion.

Por otra parte, dentro de las actividades mds relevantes de la Asociacién, destaca la reunion que
sostuvo AMDETUR con el Procurador Federal del Consumidor, Lic. Emesto Javier Nemer Alvarez, en
la cual se establecié un didlogo abierto sobre el impacto de la iniciativa para modificar la Ley Federal
de Proteccion al Consumidor, presentada por el Senado de la Republica. Asimismo, se aprovechd la
oportunidad para suscribir un Convenio de Colaboracién entre PROFECO y AMDETUR.

En el tema de capacitacion, les informamos que en los meses de septiembre, octubre y noviembre
se llevard a cabo el Master en Comercializacion, dirigido a directores, gerentes, supervisores
involucrados en las areas de ventas y mercadotecnia. Invitamos a todos los Desarrolladores a que
inscriban a sus ejecutivos en este importante esfuerzo educativo que realiza AMDETUR.

jAGRADECEMOS NUEVAMENTE SU APOYO
Y NOS VEMOS EN JUNIO DE 2017 EN PUERTO VALLARTA!

MTRO. JORGE HERRERA RIVADENEYRA,
PRESIDENTE DEL CONSEJO DIRECTIVO

amdetur.org.mx
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. AGENDA

ACTIVIDADES
AMDETUR

JUNIO
INAUGURACION DE LA

EXPHOTEL 2016 14 pE sunio

El Mtro. Jorge Herrera Rivadeneyra, Presidente del Consejo Directivo
de AMDETUR, asistié a la inauguracion de la ExpHotel 2016, donde
estuvo presente el Mtro. Enrique De la Madrid, Secretario de Turismo del
Gobierno de la Republica. Evento en el que se busca impulsar a los hoteles
y alas Pymes proveedoras de servicios, ademas de presentar esquemas de
inversion y financiamiento para la industria, que van a beneficiar la cadena
productiva y por lo tanto, la calidad de vida de quienes habitan en zonas
turisticas, que es el verdadero fin de promover nuestros destinos. ¥

"VIAJEMOS TODOS POR MEXICO"

15 DE JUNIO

Asistimos a la presentacién de "Viajemos Todos por México" y Programa
"Mejora tu Hotel’, mismos que van encaminados a mejorar el turismo
nacional del pafs, trabajo que se lleva a cabo en conjunto entre SECTUR
CDMX, SECTUR del Gobierno de la Republica y Bancomext. El evento
contd con la participacién del Jefe de Gobierno de la Ciudad de México,
Lic. Miguel Angel Mancera, el Secretario de Turismo del Gobierno de la
Republica, Mtro. Enrique De la Madrid y el Secretario de Turismo de la
Ciudad de México, Lic. Miguel Torruco Marqués.

16 DE JUNIO

AMDETUR sostuvo una reunidn con Carlos Ruiz Ocafa, Director de Atrevia,
en representacion de Ma. Alejandra Guirado, Directora de Marketing de
Latinoamérica de NH Hotels.

NOTITUR JULIO / SEPTIEMBRE 2016




CONFERENCIA DE PRENSA XXX
CONVENCION ANUAL DE AMDETUR

20 DE JUNIO

Se Ilevd a cabo la Conferencia de Prensa para anunciar nuestra Convencion
"Resiliencia-Transformando  Adversidades en Oportunidades”,
presidida por el Mtro. Jorge Herrera Rivadeneyra, Presidente del Consejo
Directivo de AMDETUR; Lic. Ricardo Montaudon Corry, Presidente y Director
Ejecutivo de RCI Latinoamérica y la Lic. Ana Cristina Marin Vega, Gerente
Regional de la Zona del Pacifico-México de Interval International. A

REUNION CMIC- AMDETUR

21DE JUNIO

Reunién de seguimiento de los trabajos de la Comisién Mixta CMIC -
AMDETUR. ¥

22 DE JUNIO

Asistimos a la Conferencia Magistral "El Nuevo Modelo Turistico. La Ciudad
de México, un Caso de Exito", impartida por el Lic. Miguel Torruco Marqués,
Secretario de Turismo de la CDMX. ¥

ACTIVIDADES AMDETUR

XXX CONVENCION ANUAL DE AMDETUR
“RESILIENCIA-TRANSFORMANDO

ADVERSIDADES EN OPORTUNIDADES".

29Y 30 DEJUNIOY 1° DE JULIO

amdetur.org.mx 3




m Simultdneamente a la Convencién, nuestro Presidente del Consejo

EI29 de Junio dio inicio el Programa de Vinculacién Universidad-Empresa,
el cual contd con la participacién de David Fuentes y Leonel Matiz de RCI;
Juan Pablo Gémez de Interval International; Angélica Vela Zarzavilla de
Royal Holiday; Beatriz Mora de Real Club Resorts y Miguel Osuna de
Unlimited Vacation Club. 01

Dentro del marco de la Convencion de AMDETUR, el Consejo Directivo
celebrd una reunidn, en la que se trataron temas relevantes para la
Asociacion. 02

El 30 de Junio se realizd la Ceremonia de Inauguracion de nuestra
Convencién AMDETUR 2016, con la presencia de la Mtra. Maria Teresa
Solis Trejo, Subsecretaria de Planeacion y Politica Turistica de la Secretaria
de Turismo del Gobierno de la Republica; Lic. Miguel Torruco Marqués,
Secretario de Turismo de la CDMX y el Mtro. Jorge Herrera Rivadeneyra,
Presidente del Consejo Directivo de AMDETUR. 03

Dentro de las actividades programadas en la Convencidn, se contd con la
presencia del Secretario de Turismo, Mtro. Enrique De la Madrid Cordero,
quien sostuvo una reunién con los Desarrolladores de AMDETUR, en
donde se intercambiaron puntos de vista sobre temas trascendentales que
pueden impactar el desarrollo de nuestra industria. 04

Directivo, asistié a la Segunda Junta de Gobierno 2016 del Consejo de
Promocidn Turistica de México, en la que se presenté a la Lic. Lourdes
Berho como Directora General de este organismo. 05

JULIO
1° DE JULIO

Se Ilevé a cabo la Ceremonia de Clausura a cargo del Mtro. Jorge Herrera
Rivadeneyra, Presidente del Consejo Directivo de AMDETUR. 06

4 DEJULIO
AMDETUR acompaiié a ASUDESTICO a la reunién que sostuvo con la
Secretaria de Medio Ambiente y Recursos Naturales, con la finalidad de
revisar los comentarios finales sobre la Consulta Piblica NMX 178, la cual
esta relacionada con la construccién de desarrollos turisticos en el Golfo
de California.

13 DEJULIO
Nuestra Asociacion celebrd su 29 Aniversario.

NOTITUR JULIO / SEPTIEMBRE 2016



NUEVA RUTA DELTURIBUS “TURIBUS
MEZCALERO" 20 pE suLio

Asistimos al Banderazo inicial de la nueva ruta del Turibus "Turibus
Mezcalero", el cual busca resaltar el arte, la tradicion, la culturay Ia herencia
que representa el proceso de la elaboracién del mezcal en el pafs. Evento
en el cual se contd con la presencia del Secretario de Turismo de la CDMX,
Lic. Miguel Torruco Marqués. ¥

SEGUNDO SEMINARIO DE FINANZAS PARA
TIEMPO COMPARTIDO 20 pe suLio

Debido al éxito obtenido, se llevd a cabo el sequndo Seminario de
Finanzas para Tiempo Compartido, en sus dos modalidades: presencial y
virtual, impartido por el Lic. Luis Manuel Rivera Garcia, CEO, Powerpeople
(Empresa Consultora en Finanzas para Hoteles). ¥

amdetur.org.mx

ACTIVIDADES AMDETUR

27 DE JULIO

Tuvo lugar la Reunién de Trabajo encabezada por el Lic. Rafael Ochoa, Sub
Procurador Juridico de PROFECO, en donde se contd con la participacion
de funcionarios de esta dependencia, como el Lic. Radl Mufioz, Director
Juridico; la Lic. Angela Aydeé Flores, el C.P. Federico Villegas, la Dra.
Marycruz Santana; asi como el Lic. Gabriel Hernédndez de RCI; el Lic. Carlos
Trujillo de AMDETUR, la Lic. Olga Gutiérrez de PROVAC Posadas y la MDC.
Miriam Cortés de ACLUVAQ. ¥

27 DE JULIO

El Lic. Carlos Trujillo, Presidente Ejecutivo de AMDETUR, participé en el
andlisis del Libro "Poder, Liderazgo y Autoridad" de Miguel Rosique en el
Book Club de Royal Holiday. ¥

=

AGOSTO ,
CONVENIO DE COLABORACION
PROCURADURIA FEDERAL DEL

CONSUMIDORY AMDETUR.
4 DE AGOSTO

El Procurador Federal del Consumidor, Lic. Emesto Nemer Alvarez y el Mtro.
Jorge Herrera Rivadeneyra, Presidente del Consejo Directivo de AMDETUR,
firmaron un Convenio de Colaboracion. La sede del evento fue el Hotel Le
Blanc, Canctin, Quintana Roo.

Dentro de esta reunion el Mtro. Jorge Herrera Rivadeneyra, Presidente
del Consejo Directivo de AMDETUR, ofrecié una presentacién acerca del
impacto de la industria de la Propiedad Vacacional.

A continuacién, la MDC. Miriam Cortés, Presidente Ejecutivo de ACLUVAQ,
presento las inquietudes de la industria en cuanto a las propuestas de
modificacion a la Ley Federal de Proteccién al Consumidor.




Por su parte, el Procurador Federal del Consumidor, Lic. Ernesto Nemer
Alvarez, destaco su funcién como defensor de los consumidores y
responsable de facilitar las relaciones proveedor-consumidor y confirmé
que PROFECO y AMDETUR trabajaran juntos para minimizar los impactos
negativos que pudieran tener las modificaciones a la Ley General de
Proteccion al Consumidor.

Al término de la reunidn, se confirmd el Decalogo de los Derechos de los
Consumidores de Tiempos Compartidos.

CONFERENCIA DE PRENSA "THE BEATLES,
AYER, HOYY MANANA"

11 DEAGOSTO

Se Ilevé a cabo la Conferencia de Prensa: “The Beatles, Ayer, Hoy y
Mafiana, La Madurez, 1965 - 1967". Evento que consiste en generar un
flujo de turistas muy importante a la Ciudad de México. La conferencia
fue encabezada por el Director del Instituto del Turismo de la CDMX, Lic.
Mauricio Reyna, en representacion del Secretario de Turismo, Lic. Miguel
Torruco Marqués. ¥

Firma del Convenio de Colaboracion entre PROFECO
y AMDETUR A

Presentacion Impacto de la Propiedad de Industria Vacacional
por el Mtro. Jorge Herrera Rivadeneyra W

Conferencia de Prensa "The Beatles, Hoy, Mafiana y Siempre"

LIBRO TURISTICO DE LACDMX 2016

16 DE AGOSTO

Presentacion del “Libro Turistico de la CDMX 2016", que tiene por objetivo
promover el turismo en la Ciudad de México. El evento fue presidido por
el Jefe de Gobierno de la CDMX, Dr. Miguel Angel Mancera y el Secretario

A Presentaci6n Libro Turfstico de la CDMX 2016 de Turismo, Lic. Miguel Torruco Marqués.

NOTITUR JULIO / SEPTIEMBRE 2016




ACTIVIDADES AMDETUR

10? REUNION ANUAL DE TURISMO
CONCANACO SERVYTUR 17 pe acosto

10a. Reunién Anual de Turismo CONCANACO SERVYTUR, en la que
participd el Lic. Gerardo Corona, Subsecretario de Innovacidn y Desarrollo
Turistico de SECTUR, asf como autoridades de FONATUR.

FIRMA DE CONVENIO DE COLABORACION
ENTRE SECTUR CDMXY GAM 19 pEacosto

AMDETUR fue testigo de la Presentacién del Diagnéstico Turistico y
Firma de Convenio de Colaboracion entre SECTUR CDMXy la Delegacién

BANDERAZO DELTUR|BUS Gustavo A. Madero. Firmaron el Convenio el Secretario de Turismo,
Lic. Miguel Torruco Marqués y el Ing. Victor Hugo Lobo Roman, como
TURICERVECERO CDMX 17 pe acosto testigo del evento estuvo presente la Diputada Nora Arias Contreras.

Presentacién y banderazo inaugural del Turibus "Turicervecero COMX', por
parte del Lic. Miguel Torruco Marqués, Secretario de Turismo de la Ciudad
de México.

A Banderazo del Turibus Turicervecero CDMX.

PRESENTACION MAGISTRAL “TURISMO -
MOTOR DE CRECIMIENTO PARA MEXICO”

A cargo del Mtro. Enrique De la Madrid Cordero, en el Tecnolégico de
Monterrey, Campus Santa Fe. 07




A Reunidn de trabajo entre FONATUR y AMDETUR

REUNION DE TRABAJO ENTRE FONATUR
Y AMDETUR 23 pe acosto

Para dar seguimiento al Convenio de Colaboracién celebrado en 2015, se
llev a cabo una reunion de trabajo entre FONATUR y AMDETUR, se contd
con la presencia de: Maria Teresa del Olmo Arista, Subdireccion de Asesoria y
Calificacion de Proyectos y Andrés Herandez Hemandez, Gerente de Gestion y
Evaluacion de Proyectos Turisticos de FONATUR, y por parte de AMDETUR: Carlos
Trujillo Balmaseda, Presidente Ejecutivo, Rosa de Jestis Lugo Dorantes, Directora
y Paul Sanchez Acosta, Gerente de Comunicacién y Prensa.

GRUPO DE TRABAJO DE TURISMO

24 DEAGOSTO

Instalacién del Grupo de Trabajo de Turismo de la Camara de Comercio
de la Ciudad de México, encabezada por el Ing. Nathan Poplawski,
Vicepresidente de Turismo y por el Lic. Roberto Zapata, Vicepresidente de
Turismo de la CONCANACO. ¥

SEMINARIOS DE ESPECIALIZACION
AMDETUR

30 DEAGOSTO

Dio inicio nuestro primer Seminario de Especializacion: "Administracion
deInventariodel Club",impartido por Carlos Pérezy Pérez, Vicepresidente
de Revenue Management de RCl Latinoamérica y Asia-Pacifico. 08

31 DE AGOSTO

Se llevo a cabo el segundo de nuestros Seminarios de Especializacion, "El
ABC de una Operacién Eficiente del Club", impartido por Esteban Arce,
Director de Business Process Outsourcing de RCI. 09

1 DE SEPTIEMBRE

Concluimos la serie de Seminarios de Especializacion con el tema:
"Consolidando Relaciones", que presentd Gonzalo Seemann, Director
de Mercadotecnia y Comunicacion Corporativa, RCI Latinoamérica. 10

NOTITUR JULIO / SEPTIEMBRE 2016
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CATEDRA PRIMA EN LA FACULTAD DE
TURISMO Y GASTRONOMIA DE LA
UNIVERSIDAD ANAHUAC

5 DE SEPTIEMBRE

El Mtro. Enrique De la Madrid Cordero, Secretario de Turismo del Gobierno
de la Repdblica, impartio una Catedra Prima en la Facultad de Turismo y
Gastronomia de la Universidad Andhuac, Campus Norte; asimismo, se contd
con la participacién del Dr. Francisco Madrid Flores, Director de la Facultad.
v

SEMINARIO DE INVERSIONES

6 DE SEPTIEMBRE

"Seminario de Inversiones, Programa de Asesoria y Calificacion de
Proyectos", con la presencia de Andrés Herndndez Herndndez, Gerente de
Gestion y Evaluacién de Proyectos Turisticos, Norma Angélica Lopez Nieto y
Maria Teresa del Olmo Arista de la Subdireccion de Asesoria y Calificacién de
Proyectos de FONATUR. 11

Para mayor informacion sobre estas actividades,
favor de comunicarse a las oficinas de AMDETUR.

ACTIVIDADES AMDETUR

LEY FEDERAL DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR

El Mtro. Jorge Herrera Rivadeneyra, Presidente del Consejo Directivo
de AMDETUR, asistid al Senado de la Repblica para dar sequimiento
al anélisis de la propuesta de modificacion a la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor. ¥
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MERCADOTECNIA

DE TECNOLOGIA EN EL
SECTOR TURISTICO

Por Juan Carlos del Castillo / Fjcv@smitelecom.com

as tendencias de la tecnologia nos presentan una gama de opciones
muy interesantes para el sector turistico, con funciones que hacen mas
placentera la estancia durante las visitas de los turistas.

A nivel de software las aplicaciones mdviles son una gran opcion
porque simplifican a los usuarios la ubicacién de lugares de hospedaje,
alimentacién, servicios y atracciones turisticas, algunas de las principales
son Tripadvisor, Yelp, Airbnb, Waze, entre otras. Ademds, hay otras
aplicaciones para la reservacion de transporte aéreo y terrestre, asi como
para paquetes de hotel y renta de autos como expedia y travelocity.

En cuanto a hardware las alternativas son diversas, los usuarios buscan conexiones
de banda ancha para diversos dispositivos mediante redes wifi de gran capacidad,
préstamo de consolas de videojuegos, pulseras electrénicas para realizar pagos de
manera automdtica y para identificar a los clientes, servicios de domética en las
habitaciones para encendido de luces o clima, etc.

Ademés, hay opciones para desarrollar zonas de videojuegos inmersivos, realidad
aumentada para que los usuarios tengan informacién adicional sobre las zonas que
visitan, pagos de reservaciones con monedas electrénicas como bitcoin, litecoin o
landcoin, simuladores en 3D, salas de cine digital, control de acceso automatizado y
otras tecnologias que estdn marcando una gran diferencia en los servicios a los clientes.

En conclusién, hay toda una serie de opciones que pueden mejorar la experiencia de
los clientes durante su estancia, los costos pueden variar.
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TECNOLOGIA

EL USO
DE LA

TECNOLOGIA
EN NUESTRA
INDUSTRIA

INTRODUCCION POR CARLOS TRUJILLO:

Durante la pasada Convencién Anual AMDETUR 2016, que como ustedes saben llevé como titulo: “Resiliencia-
Transformando Adversidades en Oportunidades”, se sostuvo una Mesa de Trabajo en el Salén Jazmin del hotel
sede, la cual fue denominada “El Uso de la Tecnologia en Nuestra Industria”. Esta mesa de trabajo fue muy exitosa,
al grado tal que varios asistentes solicitaron que en la préxima Convencion de 2017, se programe como un panel plenario.

Por esta razén solicitamos la ayuda de Jim Wehrle, Vice-President de CARE (Cooperative Association of Resort Exchangers) que
nos hiciera un resumen de esta mesa, el cual ponemos a su disposicion.

IMPRESIONES DE JIM WEHRLE:
MODERADOR DEL PANEL:
Lic. Juan Pablo Gémez, Director Regional Noroeste de México, Ventas y Servicios a Desarrollos, Interval International.

PANELISTAS:

e Lic. Gonzalo Maqueda, Vicepresidente Senior y Director Corporativo de Finanzas, Unlimited Vacations Club.
e Lic. Rosario Rodriguez, Directora General, Royal Holiday.

e Ryan Williams, Vicepresidente, Desarrollo de Negocios, Track Results.

e Jim Wehrle, Vicepresidente, Cooperative Association of Resort Exchangers (CARE).

e Ing. Juan Carlos Arias, Presidente, Abargon.

e Farukh Rashid, Director de Cuentas Estratégicas y Asociaciones, ReputationDefender.com.

Aesta mesa asistieron unas 40 personas aproximadamente.

Iniciamos hablando de los cambios en nuestra industria en los tltimos 20 afios, los requerimientos y exigencias de la misma,

asi como de las areas de oportunidad en la actualidad y los cambios por venir. El factor mds importante es el crecimiento en la
utilizacién del internet en la vida personal, profesional y comercial del usuario individual y de las empresas.
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TECNOLOGIA

14

Hace 20 afios con una linea telefénica, folletos impresos y un fax se podia abrir una
oficina de servicio, de generacion de prospectos y de reservaciones. Actualmente en
la industria tanto de la hospitalidad en general, como de tiempo compartido y de los
clubesvacacionales en particular, utilizamos un sinfin de herramientas como programas
de software, telefonia y hasta la inteligencia artificial. Siempre estamos probando la
nueva tecnologia para mejorar nuestra comunicacién con los clientes actuales, los
clientes potenciales, los clientes anteriores y con el piblico en general.

LAS AREAS Y LAS ACTIVIDADES

Las paginas de internet tales como Tripadvisor y similares (Expedia, Yelp, etc.) se han
vuelto herramientas muy importantes en la hoteleria y aun mds en nuestra industria.
La mayoria de las personas, antes de viajar, investigan en estos medios las opciones
relacionadas con las opciones de los hoteles y los servicios, las instalaciones y las
actividades que ofrecen. Muchas veces saben mds de nuestros hoteles que nosotros
mismos y a veces llegan a nuestros hoteles por lo que han leido en internet acerca de
nosotros.

Es preciso monitorear esta clase de sitios web y el internet en general para ver que dicen
de nosotros.

Existen software y programas como Revinate o Reputation o Intuition para ayudar a
monitorear los comentarios en internet sobre los hoteles, nuestras marcas y nuestros
clubes vacacionales. Estos programas ayudan a:

1. Avisarnos de las dreas de oportunidad

2. Saber que dicen los clientes de nosotros

3.Tener la oportunidad de contestar los comentarios en linea, para que tanto el que
escribe el comentario, como los demas que lo estan leyendo, sepan que nosotros
tomamos en serio lo que nos dicen los clientes.

4. Estar en contacto con clientes potenciales antes de que lleguen a nuestro hotel.
Por ejemplo, TripAdvisor ya inicid una seccion de Preguntas y Respuestas, donde los
usuarios pueden interactuar sobre el hotel y los servicios.

Los siguientes programas apoyan pero no hacen el trabajo:

Los clientes exigen comunicarse con nosotros de muchas formas, tales como:
1. Social Media

2. Whatsapp

3.Chatenlinea

4.Teléfono

5. Correo electrdnico

6. Unos cuantos todavia exigen la correspondencia por correo.

Todas las formas de comunicacién estén evolucionando de forma muy répida y es un
reto mantenernos a la vanguardia.

Cada dia nuestros clientes actuales y clientes potenciales estdn en Iinea principalmente
en social media, jqué buscan? productos, ofertas y servicio-al instante. Casi todos los
programas de marketing incluyen las redes sociales con respuestas inmediatas, un
sitio web con algtin messenger o chat y por supuesto un nimero de teléfono y correo
electronico. Nuestra experiencia es que cada dia, especialmente nuestros clientes y los
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clientes potenciales, se comunican con nosotros a través de Facebook y esperan una
contestacién inmediata para:

1. Pedir una cotizacién para hospedaje

2. Reconfirmar una reservacién

3. Quejarse de un servicio

4. Saber si hay vacantes

5. Conocer los horarios de los restaurantes
6. Preguntar por las actividades

7. Reservar tours antes de llegar, etc.

Ejemplos de mensajes recibidos via Redes Sociales:

(Alas 8 p.m.)

(Alas 5:45a.m.)

(6 de agosto)

(La noche anterior de la llegada)

A pesar del auge de las redes sociales, en cuanto a generacion de prospectos y ventas
de paquetes, el envio de "eblasts” a correos masivos a una base de datos resulta lo
més efectivo. Tenemos afios de marketing, ventas y servicio donde hemos almacenado
mucha informacién de los clientes y sus familias, asf que debemos de utilizar esta base
de datos para personalizar nuestras promociones de marketing y ventas.

La tecnologia es fundamental en los call centers de reservaciones, generacion de
prospectos o ventas inbound y outbound. Porsupuesto que ahora aparecen programas
de chat en linea, whatsapp, VOIP, etc. pero actualmente estdn entrando programas de
robots y/o inteligencia artificial que pueden hacer lo siguiente:

1.Tomar los datos de la tarjeta por teléfono con 100% de seguridad para hacer el cobro,
sin que el agente se entere de los datos y sin que se guarden en el sistema.

2. Enviar correos masivos pero personalizados a una base de datos, recibir respuestas y
procesarlas, contestando al cliente sin que un ser humano esté de por medio, ejemplo:
enviar un correo "Estimado Pablo: Usted habia solicitado informacién sobre un
paquete. Si quiere hablar con una agente, favor de confirmar la hora, dejar su nimeroy
mi colega Juan estard en contacto con usted". El cliente proporciona los datos y el robot
se los pasa a un agente para contactarlo posteriormente.

3. Existen programas para call centers que tienen empleados con acento extranjero muy
marcado y para mitigar que esto afecte el servicio y/o ventas, se emplean grabaciones
con voces sin acento para "hablar” con el cliente y cerrar las ventas, sin que el cliente se
de cuenta de que estd hablando con una grabacién.

amdetur.org.mx
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TECNOLOGIA

EXTENDER SERVICIOS A TRAVES
DE APLICACIONES MOVILES

Cada vez mas personas prefieren utilizar sus méviles para planificar sus
viajes, reservar sus vuelos y hoteles; por esta razon, debemos actualizaros
para ofrecer este servicio al cliente. Una aplicacién mévil que permita
conocer la disponibilidad del hotel, las tarifas y hacer la reservacion en el
momento.

COMERCIO ATRAVES DE FACEBOOK

La integracién de un motor de reservas en un perfil de Facebook es una de

las herramientas tecnoldgicas, que sin duda marcard una tendencia en la
industria hotelera, pero existen mas como:

1. Tecnologia de concursos que facilite acumular correos y datos para ser
usados después para mercadotecnia, enviado a una base de datos a través
de correos masivos.

2. Expedia ha integrado un “Chat Robot" en su pagina de Facebook. Te
pregunta si quieres mas informacion y cuando se la brindas, te contesta
con més preguntas o te envia a unsitio en linea para realizar la reservacion.

EL SERVICIO WIFI, GAMING E INTERNET

Ahora el WIFI es un servicio de la hoteleria que el huésped y el cliente
potencial exigen, ademas de los servicios de internet, incluyendo el de
alta velocidad y streaming para servicios como Netflix jy para que puedan
buscar los Pokemon!

SAAS (DEL INGLES SOFTWARE AS A SERVICE - SOFTWARE
COMO UN SERVICIO)

Si no se cuenta con un departamento de sistemas eficiente o si se quiere
ahorrar tiempo y dinero, existen programas en el mercado que se pueden
"rentar” mds econémicamente que el desarrollo de los mismos programas
en casa y siempre estan actualizados. Esta clase de programa, “Software
as a Service (Saas) incluye programas para tener concursos en Facebook,
enviar correos masivos, medir programas en social media, tener chat en
linea, ofrecer sistemas y programas completos con CRM, PMS, etc.

El internet maneja otras funciones como los controles de aire, la msica,
la luz de entrada y de salida, etc. También tiene que ver con las chapas
electrénicas, servicio a cuartos a través de alta tecnologia en la habitacion,
entre otros.

La tecnologia nos puede ayudar en las éreas de Branding/Marca, Sales,
Marketing, SEO, Social Media, sitios web, telefonia, cobros seguros en
linea, chat, email, manejo de la reputacion, monitoreo de internet y mas
a través de los avances, la robdtica y la nueva tecnologia de la inteligencia
artificial software de terceros

En fin, la tecnologia siempre se adelanta y nos presiona para alcanzarla.
Después de todo, la tecnologia es un 100% de practica. La tecnologia nos
puede ayudar a prestar un mejor servicio, generar mds parejas, vender
mas paquetes y estar por encima de la competencia. Siempre tenemos
que estar investigando nuevos productos, probando nuevo software y
haciendo pruebas para poder alcanzar la excelencia en servicio, ventas y
atencién al cliente.
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INTERNACIONAL .

OLOMBIA

UN'DESTINO DE

OPORTUNIDADES ILIMITADAS

Por Angel Balanzé M.
Director Ejecutivo Asociacion Colombiana de
Tiempo Compartido (ASTIEMPO)

n pais en firme via de desarrollo, en un entorno de estabilidad econdmica, con una
amplia variedad de destinos y una geografia enmarcada por altas montafias, costas sobre
dos mares, sabanas interminables y culturas diversas. El valor especifico de su gente
por generar una propuesta amable, ademas de una genuina cercania en la atencion a
turistas, hacen de Colombia una propuesta que sumada al teson del sector empresarial y
su disponibilidad hacia el desarrollo de negocios, genere un entorno de competitividad
y un espacio propicio para el crecimiento de multiples oportunidades al interior de la
industria del turismo.

Alas puertas de entrar en una etapa definitiva e irreversible en la firma del proceso de paz que involucra
integralmente aspectos de seguridad, estas oportunidades hacen visible al pais como una opcidn
inmejorable de inversidn y crecimiento en el sector més prometedor de crecimiento en la actualidad.

La acertada politica del gobierno orientada a la consolidacién de 8 corredores turisticos a lo largo y
ancho del pais, atiende una necesidad de articulacion de diferentes destinos de viaje e integra a todos
los participantes de la cadena del turismo en el pais, para consolidar una oferta local tanto para viajeros
nacionales como internacionales, en el propdsito de buscar eficiencias en la prestacion de informacién y
servicios, pero adicionalmente en la generacién de diferentes experiencias.

Con cerca de 4.5 millones de turistas extranjeros al final del afio anterior, que se suman a cerca de 25
millones de turistas locales, producto del fortalecimiento econémico de una clase media cada vez mas
pujante y que habitualmente requiere de diferentes opciones en viajes y esparcimiento, la industria de la
propiedad vacacional se encuentra en una condicién especial en términos de crecimiento potencial.

Complementando este crecimiento en la demanda, el amplio desarrollo de la oferta en el sector hotelero
en los Gltimos afios, que ha generado un notable incremento en la capacidad de alojamiento por efecto de
incentivos tributarios, los grupos empresariales y cadenas detectan la existencia de una gran oportunidad,
en el propésito de perfilar productos de diversa indole al interior de la industria.
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. INTERNACIONAL

Este ha sido el entendimiento de organizaciones y marcas como Decameron, GHL,
Constructora Bolivar Zuana, On Vacation y Guadaira, que han desarrollado diferentes
productos entre variedad de opciones en multidestinos con la posibilidad de uso de
puntos y la oferta de semanas de vacaciones, tema que adicionalmente estd siendo
objeto de andlisis detallado por parte de importantes cadenas y operadores hoteleros
en todo el pafs.

Hoy en dia podemos afirmar que todos los grupos de participacién relevante en la
industria hotelera tienen o estdn evaluando seriamente la opcién de entrar en una
oportunidad de negocio que hoy muestra un sector que provee a cerca de 400.000
familias de diferentes experiencias vacacionales en diferentes destinos, respaldadas
en cerca de 30.000 habitaciones, con inversiones de mas de US$1750 millones,
que han traspasado incluso las fronteras del pafs, con desarrollos hoteleros que han
evolucionado a diferentes mercados en América del Sur y Centro América.

La Asociacion Colombiana de Tiempo Compartido, que agrupa practicamente a todos
los protagonistas de esta industria, se apresta a celebrar 20 afios de su creacion en
medio de importantes retos.

La adecuacidn de los aspectos reglamentarios y normativos se constituye en el tema de
mayor prioridad y relevancia, con el objeto de hacer frente a los desafios que ofrece la
competencia informal en términos de nuestro objetivo mas importante: Proteccién a
nuestros consumidores. Es necesario por lo tanto, modificar aspectos significativos para
la generacién de nuevos productos y servicios, de conformidad con los nuevos hébitos y
comportamientos de clientes actuales y potenciales, habilitando la reglamentacién en
el control, en la dispersion de productos y en el respaldo y garantias requeridas para la
prestacion de servicios.

Otra &rea de gestion prioritaria se orienta hacia la profesionalizacién de la industria,
para lo cual se avanza en la generacién de alianzas con Universidades y Asociaciones
a nivel nacional e internacional, de tal manera que logremos iniciar el camino para un
mayor desarrollo de habilidades gerenciales que permitan afirmar el recurso humano.

Colombia ofrece excelentes oportunidades de inversién, su diversidad cultural y amplia
variedad en destinos y experiencias, ademés del empefio del gobierno por fortalecer
el sector del turismo, hacen que este sea un momento ideal para el crecimiento de la
industria. <
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NACIONAL .

OPTIMISMO
MODERADO ENTRE
LA ALTA DIRECCION
EN MEXICO

La encuesta Perspectivas de la Alta Direccion en México 2016 comparte con la comunidad empresarial los puntos  Por: Roberto Cabrera,

mas relevantes de su agenda, asi como oportunidades y mejores practicas de negocio, realizada por KPMG en  Socio Lider de Industrias y Mercado de

México, Firma multidisciplinaria que provee servicios profesionales de Auditoria, Impuestos y Asesoria. KPMG en México
asesoria@kpmg.com.mx

La undécima edicion cuenta con un niimero récord de respuestas, 812 lideres a nivel nacional de diversos giros

industriales en el pais. El perfil de los encuestados consiste en directores generales, presidentes, miembros de

Comité o Consejo, vicepresidentes, subdirectores, entre otros.

Entre los principales resultados, se destaca:

® 34% de los directivos esperan que la economia del pais mejore durante 2016 con respecto a 2015

® 82% considera para este afio un crecimiento de uno a dos digitos en sus empresas

*48%sefialaqueenlosltimostresafios su rentabilidad se haincrementado, 37%se hamantenidoysolo 15% que
ha disminuido

Los hallazgos de la encuesta confirman que los enfoques innovadores son necesarios en la actualidad para
satisfacer las demandas cada vez mas cambiantes y exigentes de los clientes, y para sacar el maximo provecho
posible de factores internos y externos que impactan a la empresa.

MECANISMOS DE CRECIMIENTO PARA LAS EMPRESAS

e Las cinco estrategias principales en las que las organizaciones dirigiran sus esfuerzos para
mejorar su competitividad en los proximos tres afios son*:

1. 67% "Incrementar la satisfaccién del cliente o mejorar la calidad” (69% en 2015)

2.62% "Reducir costos” (60% en 2015)

3.61% "Desarrollo de talento humano” (52% en 2015)

4. 60% "Mejorar los procesos y el desempefio” (60% en 2015)

5.53% "Innovar y desarrollar nuevos productos” (61% en 2015)
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"Querétaro, Guanajuato, Jaliscoy Nuevo
Ledn son las entidades mds atractivas
para inversion después del Estado de
México y la Ciudad de México."

CRECIMIENTO Y EXPANSION EN MARCHA

e En cuanto a qué tan importantes son determinadas estrategias para
conducir a la organizacién hacia un crecimiento global durante los préximos
tres aiios, las tres estrategias seleccionadas como “"Muy importantes” son:
1."Construir relaciones cercanas con clientes existentes” con 73%

2."Desarrollar talento humano” 65% y

3. "Desarrollar nuevos productos y servicios" 47%

e Al preguntarle al empresariado si tenfa planes de expansién en algtn estado de la
Republica Mexicana durante los préximos tres afios, 55% responde que "Si": Querétaro,
Guanajuato, Jalisco y Nuevo Ledn son las entidades mas atractivas, con 27%, 24% y
23% (las dos ultimas) respectivamente; sequidos del Estado de México y la Ciudad de
México, ambas con 18% de la preferencia.

Este afio, sigue siendo un reto importante en nuestro pais para atraer inversiones e
incursionar en otros mercados fuera del pais. El Bajio se ha consolidado como la regidn
por excelencia de los directivos al incluir los estados que lo conforman en las principales
preferencias. Por otro lado, los ausentes de las operaciones al exterior son Brasil, China
y Cuba.

Empresarios mas flexibles y dispuestos a sacar ventaja de las complejidades es el
resultado de afos de transformaciones tecnoldgicas. Integrar la vision de la comunidad
empresarial es fundamental para trazar las rutas que mas convienen para alcanzar
resultados confiables en el entorno actual. KPMG en México se suma a este esfuerzo,
dejando huella a través de este informe que contiene tendencias de valor para la toma
de decisiones.

* Algunas respuestas no suman 100% debido a que era posible seleccionar mds de una
opcion.

Sobre la encuesta:

Perspectivas de la Alta Direccién en México 2016 estd basada en una encuesta que se
aplic a 812 lideres de negocio a nivel nacional de empresas grandes y medianas y
establecidas en México. Las respuestas fueron levantadas via electronica entre los meses
de noviembre de 2015 a enero de 2016. El perfil de los encuestados es: 47% Director,
15% Presidente, 14% Gerente, 8% Miembro de Comité y/o Consejo, 7% Vicepresidente,
6% Subdirector y 3% otro. El perfil de las industrias: 19% Servicios, 14% Servicios
Financieros, 11% Manufactura/Industrial, 7% Automotriz, 7% Alimentos y Bebidas,
6% Construccion/Infraestructura, 6% Consumo/Retail, 4% Quimica/Farmacéutica,
3% Energia y Recursos Naturales, 3% Electronicos/Software, 3% Inmobiliaria, 3%
Transporte, 3% Medios de Comunicacion, 2% Entidades no lucrativas, 2% Salud, 2%
Telecomunicaciones, 1% Hoteleria y Turismo, y otra 4%. Consulta el estudio completo
aqui:  www.kpmg.com/MX/es/Publishinglmages/E-mails-externos/2016/PAD2016/
PAD-2016.pdf

<
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PROGRAMA DE ASESORIA
Y CALIFICACION DE

PROYECTOS TURISTICOS

¢ QUIERES DESARROLLAR UN PROYECTO TURISTICO Y NO SABES POR DONDE EMPEZAR?

FONATUR a través del Programa de Asesoria y Calificacion de Proyectos, se consolida como Asesor Turistico Nacional, apoyando a MiPyMES,
inversionistas, emprendedores y grupos sociales con 2 servicios:

1. ASESORIA

Te orientamos y dirigimos en la adecuada integracion de tu Plan de Negocios, el cual es indispensable presentar para la obtencién de un
crédito. Servicio sin costo.

2

INVERSIONISTA
Tengo una idea

€

€
Quiero desarrollar un €
proyecto turistico. -

Pero necesito financiamiento y
me piden presentar un PLAN
DE NEGOCIOS para ver la
viabilidad del proyecto

¢Quien me apoya para elaborar mi
PLAN DE NEGOCIOS?

Te brinda Orientacion para la
ADECUADA INTEGRACION
DETU PLAN DE NEGOCIOS

¢Como? Através de
} ASESORIA imparcial
del experto turistico

Con el apoyo de FONATUR
integro mi Proyecto

amdetur.org.mx

} Ahora cuento con mi PLAN DE NEGOCIOS

Con su integracion puedo
solicitar la Calificacion
de mi Proyecto




2. CALIFICACION

Una vez integrado tu Plan de Negocios, calificamos de manera imparcial tu proyecto
de inversion turistica, a fin de que conozcas la factibilidad de éxito y el nivel de riesgo
de tu negocio; contribuyendo a disminuir el riego de la inversién y facilitando la
obtencién de un crédito. Servicio con costo.

Todo esto a través de una metodologfa desarrollada por el FONATUR para la adecuada
integracién de un proyecto de inversion, que incorpora el andlisis de lainformacion de
los aspectos de: Cluster, Mercado, Técnico, Operacién, Comercializacién y Financiero.

Para mayor informacién al respecto lo invitamos a acceder a nuestra pagina web:

www.fonatur.gob.mx, en la seccion de "Productos y Servicios” o en "Asesoria y
Calificacion de Proyectos”.

.9,

Cuenta con un PLAN DE Elinversionista busca ¢Quién me apoya para Que detecta el nivel de riesgo de
NEGOCIOS INTEGRADO una FUENTE DE comprobara la FUENTE DE mi proyecto lo que me facilita la
de un proyecto turistico FINANCIAMIENTO FINANCIAMIENTO que mi obtencién de financiamiento.
PROYECTO ES FACTIBLE?
‘ [\
¢Como? Utilizando
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ON THE MEDIA
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6 de Octubre ..

Salon Castillo
Hotel Presidente Intercontinental Polanco

*Cortesia para miembros de AMDETUR

®dine

Reqg istro: gerencia@cnet.org.mx 53-26-67-00 ext. 26672

http://reqgistro.cnet.ahmreg.mx/




AMDETUR UPDATE
MEXICO IS AT ITS BEST
MOMENT FOR TOURISM

MEDIOS .

AMDETUR HOLDS ITS THIRTIETH ANNUAL CONVENTION

Original article in Perspective Magazine

—ourism in Mexico is undergoing one
of its best moments in history. In
2015, Mexico returned to its place in
the ranking of the top ten countries for
tourism in the world, welcoming more
than 32 million visitors.

In the same year it rose from 22nd to 17th place
in terms of foreign-currency attraction through
tourism, with a total of 17.40 billion dollars.

Another highlight of the recent round of
figures is that tourism to Mexico outpaced
the global average for growth in the last three
years, expanding at almost double the rate of
other countries. But clearly, one of the most
important features of all of this is that in recent
years, Mexico has become increasingly popular
among US air travelers, rising from 1 in 10
tourists in 2011 to 1in 5in 2015; the target for
20181is 1in every 4.

The numbers for timesharing in Mexico are also
encouraging-the industry has now once again
surpassed its 2008 results, a record year for our
industry, with sales of close to 210,000 weeks
or memberships* and there are now close to
550*1 timeshare resorts in the country.

The most interesting figure, however, is the
industry's weight in the Gross Domestic Product
(GDP) of Mexico, where currently Timeshare

contributes a little more than 1% . This is
impressive considering that tourism as a whole
accounts for around 8.5% of Mexican GDP.*2

Recognizing the importance of our industry,
every year AMDETUR holds an annual
convention, and this event has become one of
the most important tourist events in Mexico.

AMDETUR held its Thirtieth Annual Convention
and its Twenty-Sixth annual Expo, whose
keynote was “Resilience: Transforming Adversity
into Opportunities,” this year with a new format
and different themes.

As part of the new format, the convention
offered Work Tables on a variety of topics,
and each attendee had the opportunity to
choose the Table that was most interesting or
relevant to them in their day-to-day jobs and
activities. Among the topics discussed this
year were "Differentiated Tourist Products”
and "Air Connectivity: A Challenge for Tourist
Destinations.”

This year's conference included top-rated
keynote speakers, like Lani Kane-Hanan, Vice
President for Business Development at Marriot
Vacation World Corporation, who spoke on
industry trends and the consumer of the
future, as well as urban timeshare projects. Also
participating was Dr. Francisco

amdetur.org.mx

Madrid, Director of the Tourism Research Center
at Universidad Andhuac del Norte, addressing the
topic "The Footprint of Tourism," undoubtedly one
of the best presentations of the Convention.

Closing out the event in grand style was a
motivational speech by the famous writer Gaby
Vargas, whose most recent presentation was
coincidentally entitled "The Advantages of
Resilience." Also attending the conference this
year was Marfa Teresa Solia Trejo, Under Secretary
of Planning and Government Policy for the
Federal Government, Miguel Torruco Marqués,
Secretary of Tourism for Mexico City, and Héctor
Martin Gémez Barraza, General Director of the
National Tourism Fund, all of whom were present
at the opening ceremonies and witnessed the
swearing-in of AMDETUR's Board of Directors for
2016-2017.

But clearly, the most outstanding facet of the
Convention was the presence of Mexican Minister
of Tourism Enrique De la Madrid Cordero, who
held a private meeting with Mexican tourist resort
developers to discuss key issues affecting our
industry. <
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